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عبد �لقادر �أحمد م�سلم
طالب دكتوراه، ادارة الاأعمال، جامعة الجنان
دور الإعلن الإلكتروني في تحقيق التميُّز الموؤ�ّص�صي
(درا�صة حالة كلية فل�صطين التقنية)
gniveihcA ni gnisitrevdA enilnO fo eloR ehT
ecnellecxE lanoitazinagrO
(ydutS egelloC lacinhceT enitselaP fo etatS)
ملخَّ �ص الدرا�شة
هدفت  الدرا�صة  اإلى  التعرف  اإلى  اأثر  الإعلان  الإلكتروني  في  التميز  الموؤ�ص�صي  في  كلية 
فل�صطين  التقنية  في  دير  البلح.  وتم  العتماد  في  الدرا�صة  على  المنهج  الو�صفي  التحليلي،  ويتكوَّن 
مجتمع الدرا�صة من موظفي كلية فل�صطين التقنية بدير البلح، حيث قام الباحث با�صتخدام طريقة 
الم�صح  ال�صامل،  تم  توزيع  07  ا�صتبانة  على  مجتمع  الدرا�صة،  وقد  تم  الح�صول  على  16  ا�صتبانة، 
بن�صبة ا�صترداد 41.78%، وتم اإعداد ا�صتبانة اأ�صرف على تحكيمها عدد من المتخ�ص�صين بهدف 
الح�صول على نتائج الدرا�صة.
وخل�صت الدرا�صة اإلى اأنَّه توجد علاقة ذات دللة اإح�صائية عند م�صتوى معنوية α=  50.0 
بين نوع الإعلان الإلكتروني على التميز الموؤ�ص�صي، واأنه توجد علاقة ذات دللة اإح�صائية عند م�صتوى 
معنوية 50.0 بين خ�صائ�س الإعلان الإلكتروني على التميز الموؤ�ص�صي، واأنه توجد علاقة ذات دللة 
اإح�صائية عند م�صتوى معنوية α= 50.0 بين طبيعة المواقع الذي يظهر عليها الإعلان الإلكتروني 
على التميز الموؤ�ص�صي، واأنه توجد علاقة ذات دللة اإح�صائية عند م�صتوى معنوية α=  50.0 بين 
مدة عر�س الإعلان الإلكتروني على التميز الموؤ�ص�صي، اإل اأنه يوجد فروق ذات دللة اإح�صائية عند 
010-110-000-2250/68933.01 :IOD
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 ريدب ةينقتلا ينطص�لف ةيلك في يص�ص�ؤولما زيمتلا ىف نيوتركلإلا نلاعإلا رثأا لوح 0.05  =α ىوتص�م
.ةمدلخا تاونص� ،يملعلا لهؤولما ،س�نلجا ،رمعلا :ةيلاتلا ةيص�خص�لا لماوعلل ىزعُت ،حلبلا
 ةيص�ص�ختلا تارودلا ةماقإاب ةيلكلا في ايلعلا ةرادإلا مامتها ةرورص�ب ةص�اردلا تص�وأا دقو  
 .مهتمدخ في زيمتلاو ءلامعلا ةمدخ ةيمهأاب تايوتص�لما عيمج في ينفظولما فيرعت لىإا فدهت يتلا
 لىإا  ًادانتص�ا  ةيجيتاترص�لا  فادهألا  يّنبت  ةيلكلا  في  ايلعلا  ةرادإلا  ىلع  بجي  هنأاب  تص�وأا  امكو
.ءلامعلا تابغرو تاجاح
Abstract
The study aimed to identify the impact of online advertising on organi-
zational excellence Palestine Technical College in Dear Al-Balah. Been 
relying on the study on descriptive analytical method, and study popu-
lation consists of staff Palestine Technical College in Dear Al-Balah, 
where the researchers used survey method destruction, were distribut-
ed 70 questionnaires to study population has been getting 61 question-
naire, by recovery of 87.14 %, was prepared questionnaire preside judged 
on a number of specialists in order to obtain the results of the study. 
The study concluded that there is a statistically significant relationship at the 
level of significance α = 0.05 between the type of online advertising on orga-
nizational excellence, and that there is a statistically significant relationship at 
the level of significance 0.05 between the characteristics of online advertising 
on organizational excellence, and that there is a statistically significant rela-
tionship at the level of significance α = 0.05 between the nature of the site, 
which shows the online advertising on organizational excellence, and that 
there is a statistically significant relationship at the level of significance α = 
0.05 between the duration of the ad -mail on organizational excellence, but 
that there were statistically significant differences at α = 0.05 on the impact 
of advertising mail on organizational excellence Palestine Technical College 
in Dear Al-Balah attributed to the following personal factor::age، sex, educa-
tional qualification، years of service.
The study recommended the need to the attention of senior management at 
the college to establish specialized courses designed to familiarize staff at 
all levels of the importance of customer service and excellence in service. 
As recommended that he should be on the senior management at the college 
adopt strategic goals based on the needs and desires of customers.
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المقدمة:
�صهدت دول العالم في العقود الأخيرة تطورات تكنولوجية �صريعة ومتلاحقة اأحدثت الكثير 
من التغيرات الكبيرة، والتي اأثرت ب�صكٍل اأو باآخرىفي حياة �صعوب هذه الدول، وقد اأ�صبحت مواكبة 
هذه  التطورات �صرورةً ُمِلّحةً للا�صتفادة منها في النهو�س بالمجتمعات وتحقيق تقدٍُّم ملمو�ٍس في 
جميع مجالت الحياة المختلفة، ومن ثّمي تحقيق رفاهية هذه المجتمعات.
ومن اأهم هذه التطورات الثورة الحا�صلة في مجال تكنولوجيا المعلومات والت�صالت، والتي 
اأدت اإلى ظهور ال�صبكة العنكبوتية تالإنترنت) وما تبعها من ظهور لمواقع الويب ومحركات البحث 
والبريديالإلكتروني والمواقع الجتماعية التي جعلت العالم يبدو كقريٍة �صغيرٍة، والتي تخدم الأفراد 
والمجتمعات باأ�صكاٍل كثيرٍة وعديدة (عبيدات، 5991، �س91).
ومن هنا اأ�صبح الإنترنت يدخل في كل المجالت وال�صتخدامات العالمية، وقد تم تطوير اأول 
موقع  اإلكتروني  لت�صفح  النترنت  �صنة  4991،  ومنذ  ذلك  الوقت  تطور  النترنت  ب�صوٍة  �صريعٍة 
تفوق اأي و�صيلة اأو تكنولوجيا في التاريخ الب�صري، وخلال هذه الفترة �صهدنا عدة ثورات في مجال 
ا�صتخدام النترنت من اأهمها الثورة التي ح�صلت في ال�صركات وداخل المنظمات نف�صها، وهي اإن�صاء 
مواقع خا�صة تخ�س  كل  �صركٍة  تعر�س من خلالها  ال�صركات  كافة  اأن�صطتها  التجارية  ومنتجاتها 
ال�صناعية  والخدمات  التي  تقدمها  لك�صب  الزبون،يومن  ثمَّ  اإيجاد  منافذ  ت�صويقية  لت�صريف 
منتجاتها. (القي�صي، واأبو خرمه، وقعدان، 1102، �س9).
ومن هنا ظهر الت�صويقي الإلكتروني وظهرت اأهميته لل�صركات جميعها ب�صكٍل عاٍم، اإذ يقوم 
الت�صويقيالإلكتروني بتقديم ثلاثة اأنواع من ال�صفقات: اأولها تقديم خدمةتالإنترنت نف�صه، وثانيها 
الت�صليمي  الإلكتروني  للخدمات  الذي  يعني  ت�صليم  �صفقات  المنتجات  الخدماتية  للزبون  في  �صكل 
معلومات  رقمية،  والثالثة  ا�صتخدامتالإنترنت  كقناة  لتوزيع الخدمات حيث  يتم  �صراء  ال�صلع عبر 
ال�صركة (العبادي، 9002).
والإعلاني الإلكتروني عبر الإنترنت من اأكثر و�صائل الترويج جاذبيةً وانت�صاراً في ظل التجاه 
نحو الت�صويقيالإلكتروني، وتوؤكد اإحدى الدرا�صات اأن الإعلان المبا�صر عبرتالإنترنت يتزايد بمعدل 
(5.21%)  �صنوياًًنواأن قيمته تقدر ب� (3.5) بليون دولر في عام 2002 (�صليمان، 1102).
ونظراً للتطور الكبير في الأ�صاليب الإعلانية وازدياد اأثرها الموؤثر في تحقيق التميز الموؤ�ص�صي 
قامت كلية فل�صطين  التقنية بتبني  اأ�صلوب الإعلان الإلكتروني ب�صكٍل  اأ�صا�صي في مواقع  اإلكترونية 
عديدة.
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م�شكلة الدرا�شة:
      هدفت الدرا�صة اإلى التعرف اإلى اأثر الإعلانيالإلكتروني في تحقيق التميز الموؤ�ص�صي بكلية 
فل�صطين التقنية- دير البلح، ولقد اأ�صبح ا�صتخدام الإعلاني الإلكتروني في �صتى اأنواعه ذا اأهميٍة 
كبيرٍة في الكثير من المجالت، لكن كثرة اأ�صكاله واأنواعه �صكلت عائقاًًاأمام ال�صركات في معرفة اأي 
من هذه النوعيات يوؤثر في التميز الموؤ�ص�صي، وفي �صوء ذلك يمكن بلورة م�صكلة الدرا�صة في ال�صوؤال 
الرئي�س التالي: 
ما دور الإعلانيالإلكتروني في تحقيق التميز الموؤ�ص�صي في كلية فل�صطين التقنية - دير البلح؟
وفي �صوء ذلك فاإن الت�صاوؤلت اأدناه يمكن اأن ت�صهم في تحديد م�صكلة الدرا�صة ب�صورة اأكثر 
جلاء وهي كما يلي:
هل تتوافر خ�صائ�س منا�صبة في الإعلاني الإلكتروني بكلية فل�صطين التقنية. . 1
ما م�صتوى التميز الموؤ�ص�صي في كلية فل�صطين التقنية. . 2
ما اأثر الإعلانيالإلكتروني في تحقيق التميز الموؤ�ص�صي. . 3
هل تختلف اآراء المبحوثين في كلية فل�صطين التقنية حول دور الإعلاني الإلكتروني في . 4
تحقيق التميز الموؤ�ص�صي باختلاف خ�صائ�صهم ال�صخ�صية.
فر�شيات الدرا�شة:
بهدف توفير اإجابة منا�صبة للت�صاوؤلت البحثية المطروحة، ت�صعى الدرا�صة اإلى اختبار �صحة 
الفر�صيات التالية:
الفر�شية الرئي�شة الأولى:
يوجد  علاقة  ذات  دللة  اإح�صائية  عند  م�صتوى  50.0=α  بين  الإعلاني  الإلكتروني  (نوع 
الإعلان؛  خ�صائ�س  الإعلان؛  مدة  عر�س  الإعلان؛  طبيعة  المواقع  التي  يظهر  عليها  الإعلان) 
وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي (جودة تقديم الخدمة؛ التميز المعرفي) في كلية فل�صطين التقنية.
وت�صتق منها الفر�صيات الفرعية التالية:
يوجد علاقة ذات دلله اإح�صائية عند م�صتوى 50.0=α بين نوع الإعلاني الإلكتروني . 1
وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية.
يوجد  علاقة  ذات  دللة  اإح�صائية  عند  م�صتوى  50.0=α  بين  خ�صائ�س  الإعلان . 2
الإلكتروني وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية.
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يوجد  علاقة  ذات  دللة  اإح�صائية  عند  م�صتوى  50.0=α  بين  مدة  عر�س  الإعلاني . 3
الإلكتروني وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية.
يوجد علاقة ذات دللة اإح�صائية عند م�صتوى 50.0=α بين طبيعة المواقع التي يظهر . 4
عليها الإعلاني الإلكتروني وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية.
الفر�شية الرئي�شية الثانية.
يوجد فروق ذات دللة اإح�صائية عند م�صتوى 50.0=α لم�صتوى الإعلاني الإلكتروني تحقيق 
التميز الموؤ�ص�صي تعزى للمتغيرات ال�صخ�صية (العمر؛ النوع؛ الموؤهل العلمي؛ �صنوات الخدمة).
يوجد  علاقة  ذات  دللة  اإح�صائية  عند  م�صتوى  50.0=α  بين  العمر  وتحقيق  التميز . 1
الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية.
يوجد  علاقة  ذات  دللة  اإح�صائية  عند  م�صتوى  50.0=α  بين  النوع  وتحقيق  التميز . 2
الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية.
يوجد  علاقة  ذات  دللة  اإح�صائية  عند  م�صتوى  50.0=α  بين  الموؤهل  العلمي  وتحقيق . 3
التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية.
يوجد علاقة ذات دللة  اإح�صائية عند م�صتوى 50.0=α بين �صنوات الخدمة وتحقيق . 4
التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية.
اأهداف الدرا�شة:
يتمثل الهدف الأ�صا�صي لهذه الدرا�صة في محاولة الك�صف عن مدى تاأثير الإعلاني الإلكتروني 
في تحقيق التميز الموؤ�ص�صي في كلية فل�صطين التقنية، وذلك من خلال تحقيق الأهداف التالية:
بيان دور الإعلانيالإلكتروني في تحقيق التميز الموؤ�ص�صي.. 1
تحديد طبيعة العلاقة بين الإعلانيالإلكتروني وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي.. 2
معرفة مدى  دللة  الفروق  بين  المبحوثين  نحو  دور  الإعلانيالإلكتروني في تحقيق  التميز . 3
الموؤ�ص�صي.
فتح  المجال  اأمام  متخذي  القرار  في  كلية  فل�صطين  التقنية  لتح�صين  م�صتوى  الخدمات . 4
الإلكترونية المقدمة للم�صتفيدين.
بيان المقترحات الكفيلة بنجاح تفعيل دور الإعلاني الإلكتروني في تحقيق التميز الموؤ�ص�صي . 5
في كلية فل�صطين التقنية.
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اأهمية الدرا�شة:
ت�صتمد الدرا�صة اأهميتها من النقاط التالية:
تمكن كلية فل�صطين التقنية من التكّييف والتفاعل مع المتغيرات البيئية المت�صارعة.. 1
فهم الدور الحيوي الذي يوؤديه الإعلان الإلكتروني في تحقيق التميز الموؤ�ص�صي.. 2
تو�صيح مدى تاأثير خ�صائ�س الإعلاني الإلكتروني في تحقيق التميز الموؤ�ص�صي.. 3
يعد مو�صوع  الدرا�صة من  الموا�صيع  التي ي�صعى  الباحثون  اإلى درا�صتها لتقديم الأنموذج . 4
الأمثل الذي ي�صاعد كلية فل�صطين التقنية على ت�صنيف القدرات التي تمتلكها والتي تقود اإلى نجاح 
ا�صتراتيجي بعيد الأمد.
لفت  اأنظار  متخذي  القرار  في  كلية  فل�صطين  التقنية  اإلى  �صرورة  معرفة  دور  الإعلاني . 5
الإلكتروني  في  تحقيق  التميز  الموؤ�ص�صي،  وذلك  في  �صوء  النتائج  التي  �صتتو�صل  اإليها  الدرا�صة 
وال�صتفادة منها في المجال التطبيقي.
حدود الدرا�صة:
الحد الزماني: الف�صل الدرا�صي الثاني3102- 4102م.. 1
الحد  المو�صوعي:  مدى  تاأثير  الإعلاني  الإلكتروني  في  تحقيق  التميز  الموؤ�ص�صي  في  كلية . 2
فل�صطين التقنية.
الحد المكاني: كلية فل�صطين التقنية.. 3
الحد الب�صري: عينة مختارة من موظفن كلية فل�صطين التقنية-دير البلح والبالغ عددهم . 4
(07) موظفاً.
م�شطلحات الدرا�شة:
الإعلان الإلكتروني:. 1
اإعلان ين�صر عبر ال�صبكة العنكبوتية يهدف اإلى الترويج لب�صاعة اأو ت�صويق خدمة اأو دعاية 
لموقع اإلكتروني.
التميز الموؤ�ص�صي:. 2
حالة  من  الإبداع  الإداري  والتفوق  التنظيمي  تحقق  م�صتويات  عالية  غير  عادية  من  الأداء 
والتنفيذ للعمليات الإنتاجية والت�صويقية والمالية وغيرها في المنظمة، بما ينتج عنه نتائج واإنجازات 
تتفوق  على  ما  يحققه  المناف�صون،  وير�صى  عنها  العملاء،ةوجميع  اأ�صحاب  الم�صلحة  في  المنظمة 
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ال�صلمي، 1002 و�صيتم قيا�صها من خلال التميز القيادي، والتميز في تقديم الخدمة.
التميز القيادي:. 3
القدرة على حث الأفراد ْتكون لديهم الرغبة،نويلتزموا طوعيًا في اإنجاز الأهداف التنظيمية 
اأو تجاوزها  23p ,8002 ,yaluT & asuM
التميز بتقديم الخدمة:. 4
جميع الأن�صطة والفعاليات الداخلية الحيوية التي تتميز بها الموؤ�ص�صة عن غيرها من الموؤ�ص�صات 
التي من خلالها يتم مقابلة احتياجات وتوقعات وطموحات المتعاملين (اإدري�س، والغالبي، 9002).
الإطار النظري للدرا�صة:
اأولً- الإعلانيالإلكتروني:
يحتل  الإعلانيالإلكتروني  م�صاحات  وا�صعة  على  ال�صبكة  العنكبوتية،  وياأخذ  اأنماطاً  متعددةً 
وت�صاميم  مختلفة  بحيث  اأ�صبح  يزاحم  الإعلان  المن�صور  في  ال�صحف  اليومية  والمجلات  و�صار 
الإعلاني  الإلكتروني �صناعةً تختلف جملةً  وتف�صيلاً عن  باقي  الإعلانات،  واأ�صحت  اليوم تجارة 
عالمية  تقودها  �صركات  كبرى  محترفة،  وتجني  منها  اأرباحاً  طائلة،  كما  اأن  هذه  ال�صناعة  تتميز 
بالمرونة  و�صرعة  النت�صار،  وات�صاع  الرقعة  الجغرافية  قيا�صاًًاإلى  الطرق  التقليدية،  وت�صتخدم 
مقاطع الفيديو والأ�صوات وال�صور المتعددة والفلا�صات المتغيرة، مما يجعل الإعلاني الإلكتروني 
اأكثر  جاذبية  وتاأثيراً  عن  باقي  الطرق،  وتحديداًًالمطبوعة  ،وحتى  المرئية  (القي�صي،  واأبو  خرمه، 
وقعدان،1102، �س9).
العوامل الحاكمة لنجاح الإعلاني الإلكتروني:
هناك مجموعة من العوامل التي تحكم نجاح الإعلان الإلكتروني، وتحقيق اأهدافه، وت�صاهم 
في فعاليته، ومن بع�س هذه العوامل ما يلي (اأحمد المحرزي، حمادة فوزي، 2102، �س031):
اأن يكون الإعلان وا�صحاً، ويعك�س محتوى ر�صالتك اأو �صفحتك الإلكترونية.. 1
اأن يتم ا�صتخدام لغة منا�صبة في توجيه المعلومات، وتذكر دائماً ما ي�صل اإلى عملائك هي . 2
كلماتك.
اأن يكون موجزاً ومعبراً، حتى ت�صمن و�صول لأكبر قدر ممكن من الزائرين.. 3
اأن يترك انطباعاً جيداً لدى العملاء.. 4
محاولة ا�صتخدام ال�صور والكلمات المعبرة والمرفقة بالإعلان.. 5
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ح�صن اختيار المعلومات  التي ت�صنها ر�صالتك الإلكترونية  اأو الموقع الإلكتروني (المحتوى . 6
الإلكتروني).
يجب اأن يتطابق الإعلان مع المعايير الأخلاقية الأديان كافة والعادات والتقاليد.. 7
يجب ا�صتعمال قوائم التوزيع ب�صكل منا�صب، وذلك بعد اأخذ الت�صاريح بذلك.. 8
تجنب الإعلانات المزعجة (MAPS) عبر البريد الإلكتروني.. 9
يجب القيام بعر�س الإعلان ب�صورة تاأخذ العين.. 01
يجب الأخذ في العتبار مدى تنا�صب طبيعة المنتج المعلن عنه ومدى كونه منتجاً (دولياً/ . 11
عالمياً/ محلياً).
مراعاة قواعد التدويل في ن�صر الإعلانات على م�صتوى العالم.. 21
واأ�صبح للاإعلانيالإلكترونيًدورًمهم يتج�صد في ا�صتخدامه كقاعدة اختبار للحملات الإعلانية 
المرئية  والم�صموعة  والمقروءة  من  خلال  التلفاز  والراديو،  حيث  يمكن  اإخ�صاع  المفاهيم  والر�صائل 
الإعلانية للاختبار علىتالإنترنت قبل تحويلها اإلى الو�صائل الإعلانية الأخرى ،والتي ي�صعب من 
خلالها الوقوف على فعالية الإعلان (العلاق، 2002).
ثانياً- التميز الموؤ�ص�صي:
التميز عبارة عن اأ�صلوب للحياة efil fo yaw a si ecnellecxE  يمكن اأن يحدث في منظمة 
�صغيرة اأو كبيرة، حكومية اأو غير حكومية، تقدم خدمة اأو ت�صنع �صلعة (722p ,8002 ,fiajA)، 
فهو  نمط  فكري  وفل�صفة  اإدارية  تعتمد  على  منهج  يرتبط  بكيفية  اإنجاز  نتائج  ملمو�صة  للمنظمة 
لتحقيق الموازنة في اإ�صباع احتياجات الأطراف كافة، �صواء من اأ�صحاب الم�صلحة اأو المجتمع ككل، 
في  اإطار  ثقافة من  التعلم  والإبداع  والتح�صين  الم�صتمر )ال�صيد، 7002، �س411).  والتميز كذلك 
مفهوم كّلي و�صامل غير قابل للتجزئة، بمعنى اأنه ل يمكن ت�صوير تميز منظمة ما متميزة في مجال 
معين  بينما  ينهار  الأداء  في  المجالت  الأخرى،  فالتوازن  والت�صابك  �صمتان  اأ�صا�صيتان  للتميز  في 
مختلف قطاعات المنظمة، وهو ي�صتمل على بعدين من محاور الإدارة الحديثة ،هما:ن غاية الإدارة 
الحقيقية هي ال�صعي اإلى تحقيق التميز، والآخر اأن كل ما ي�صدر عن الإدارة من اأعمال وقرارات 
وما تعتمده من نظم وفعاليات تت�صم بالتميز، والبعدان متكاملان ويعتبنان وجهين لعملة واحدة ول 
يتحقق  اأحدهما  دون  الآخر  (ال�صلمي، 1002، �س21).  وت�صكل  المفاهيم  الرئي�صة  للمتميز دعامة 
لنماذج التميز، وهذه القائمة من المفاهيم لي�س المق�صود منها اأن تكون �صاملة وثابتة، فهي تتغير 
من منظمة اإلى اأخرى ومن نموذج للتميز اإلى اآخر، وتعددت وتطورت عبر العقدين الما�صيين، مثل 
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المنظمات التي تقوم بالتطوير والتح�صين في اأدائها (65p ,8002 ,notgnirraH)،  ومن اأهم تلك 
المفاهيم الرئي�صة للتميز ما يلي:
القيادة وثبات الغاية::esopruP fo ycnatsnoC& pihsredaeL وهو يعبر عن �صلوك . 1
القادة فهو  الداعم لجميع منهجيات  التميز،  اإذ  يتم تو�صيح اتجاه قيم وغاية المنظمة من خلال 
�صلوكهم وت�صجيعهم لموظفيهم في ال�صعي لتحقيق التميز.
التميز  الم�صتمد  من  المتعاملين::ecnellecxE nevirD remotsuC  توؤكد  كل  مداخل . 2
التميز اأن العميل هو م�صدر الحكم الأخير على تميز الخدمات ونوعية المنتجات، وفهم الحتياجات 
الحالية والم�صتقبلية للعملاء الحاليين والمحتملين يعد اأف�صل و�صيلة لتحقيق ولء العميل والحتفاظ 
به، ف�صوت العميل يكون حا�صماًًفي ت�صميم العمليات اأو عر�س الخدمات التي توؤثرىفي العملاء.
التوجهي  الإ�صتراتيجي  «noitatneirO cigetatS»:  جميع  منهجيات  التميز  توؤكد  على . 3
اأهمية  التوجهيالإ�صتراتيجي  وتبني  خطط  التطويريالإ�صتراتيجي  في  المنظمة  وتحقيق  التن�صيق 
والتكامليالإ�صتراتيجي فيلاأجزاء التنظي. كلها.
التعلم  والتح�صين  الم�صتمر:tnemevorpmI & gninraeL suounitnoC   يعد  التعلم . 4
والتح�صين الم�صتمر عن�صَرْين حا�صَمْين في منهجيات التميز، فتحفيز التعلم والتح�صين ت�صهمان في 
توفير بيئة منا�صبة للاإبداع والبتكار من خلال تحقيق الم�صاركة الفعالة للمعرفة.
التركيز  على  الأفراد:sucoF elpoeP  م�صتوى  الموظفين  يعد  عن�صراً  مهماً  في  اإطار . 5
التميز، فنجاح المنظمة يعتمد اعتماداً كبيراً على تنمية م�صتوى المعرفة، والمهارات والإبداع لدى 
موظفيها، ومقدرة هوؤلء الموظفين تكون اأف�صل من خلال القيم الم�صتركة التي تدعمها ثقافة الثقة 
والتمكين في المنظمة.
تطوير  ال�صركات::tnempoleveD pihsrentraP  منهجيات  التميز  توؤكد  اأن  المنظمة . 6
بحاجة اإلى و�صعااإ�صتراتيجية متبادلةيذات منفعة م�صتركة طويلة الأجل مع مجموعة من ال�صركاء 
الخارجيين،  بما  في  ذلك  العملاءنوالموردون  ومنظمات  التعليم،  فتقديم  قيمةةم�صتدامة  لل�صركاء 
يحقق نجاح ال�صراكة على المدى الطويل.
الإدارة بالحقائق::tcaF yB tnemeganaM تركز جميع مداخل التميز على اأن تكون . 7
اإدارة  العمليات  على  اأ�صا�س  الحقائق  الفعلية  لت�صميم  العمليات  ملبية  لمتطلبات  العملاء،  ويكون 
تح�صين العمليات على  اأ�صا�س التغذية الراجعة من العميل والتغذية الراجعة من العمليات ذاتها، 
وتقا�س قدرة العمليات على مقدرتها لتلبية متطلبات العملاء.
NANIJ lA                                                                                                         الجنان                                                        الجنان 472
توجيه النتائج:noitatneirO stluseR  من خلال تحقيق التوازن بين احتياجات جميع . 8
اأ�صحاب  الم�صلحة  الرئي�صين،  ويعد  ذلك  جزءً  مهماً  ومحورياً  لو�صعت  الإ�صتراتيجيات  الناجحة، 
فالتميز  يهتم  بخلق  قيمة  لجميع  اأ�صحاب  الم�صلحة  الرئي�صين،  بما  في  ذلك  العملاء،  والموظفون 
والموردون، وال�صركاء، والجمهور، والمجتمع ككل.
الم�صوؤولية  الجتماعية:ytilibisnopseR cilbuP   تحر�س  كل  مناهج  التميز  على . 9
الم�صوؤولية  تجاه  العامة،  فال�صلوك  الأخلاقي  والمواطنة  ال�صالحة  لهما  اأهمية  على  المدى  الطويل 
لم�صالح المنظمة 7-6 :4002 ,rennaT & retroP.
ثالثاً- الدرا�صات ال�صابقة:
درا�صة (القي�صي، واأبو خرمه، وقعدان،1102): هدفت الدرا�صة اإلى معرفة اأثر الإعلاني . 01
الإلكتروني  في  اإدراكات  جودة  المنتج،  وذلك  للو�صول  اإلى  فهم  اأف�صل  لكيفية  اإدراك  العملاء 
لجودة ال�صلع المعلن عنها عن طريق الإنترنت، الأمر الذي يفيد متخذ قرار الإعلان بتحديد نوع 
الإعلانيالإلكتروني، ومدة عر�س الإعلان الإلكتروني المنا�صب، والمواقع التي يجب اأن يظهر عليها 
الإعلان، وذلك بهدف زيادة الجودة المدركة عن ال�صلع الظاهرة في الإعلاني الإلكتروني، وخل�صت 
نتائج  الدار�صة  اإلى  اأن  هناك  تاأثيراً  معنوياً  لنوع  الإعلاني  الإلكتروني  في  الجودة  المدركة  لل�صلع 
الظاهرة في هذا الإعلان، كذلك يوجد تاأثير معنوي لمدة عر�س الإعلانىفي الجودة المدركة لل�صع 
الظاهرة في هذا الإعلان.
درا�صة  النونو  (7002):  عر�صت  هذه  الدرا�صة  خم�صة  عوامل  موؤثرة  في  عملية  التبني . 1
والرف�س  للت�صوق  عبرتالإنترنت،  وهي:  (تميز  الخدمة،  الأمان  وال�صمان،  المعلومات  المقدمة، 
ال�صهولة، العوامل الموقفية). واأن هناك خم�صة متغيرات ت�صترك في كونها من اأكثر المتغيرات اأهمية 
عند  القيام  بعملية  الت�صوق  عبرتالإنترنت  هي:  ا�صتخدام  اأ�صلوب  عر�س  يتيح  للمتلقي  معلومات 
مف�صلة،  وخ�صائ�س  الإعلان،  و�صهولة  التعامل  مع  �صبكة  الإنترنت،  وفاء  ال�صركات  العار�صة 
بالتزامها مثل مواعيد الت�صليم، ووجود �صمان لمعظم الب�صائع المباعة من ال�صبكة ولفترات منا�صبة.
درا�صة عقل (5002): اأجريت الدرا�صة حول تطوير معايير التميز وتهدف الدرا�صة اإلى . 2
تطوير معايير تميز الم�صتوى الجامعي في موؤ�ص�صات التعليم العالي في الأردن. وقد قدمت الدرا�صة 
نموذجاً  لتطوير  معايير  التميز،  كما  تو�صلت  لعدد  من  النتائج  اأهمها:  اأن  درجة  تقدير  العمداء 
وروؤ�صاء الأق�صام كانت مرتفعة لمعايير التميز في جميع المجالت. وتم تطوير معايير التميز المقترحة 
للم�صتوى الجامعي في موؤ�ص�صات التعليم العالي في الأردن وفقاً لما ركز عليه الجانب النظري، وهي: 
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«القيادة، التخطيطي الإ�صتراتيجي، التركيز الخارجي، المعلومات وتحليلها، هيئة التدري�س، الكادر 
الوظيفي، فاعلية العمليات، النتائج والنجازات».
درا�صة   الخيال،  (0002):  هدفت  هذه  الدرا�صة  اإلى  تحديد  درجة  اأهمية  العوامل . 3
الموؤثرة في عملية  التبني  للت�صوق عبر  الإنترنت من وجهة نظر  المتبنين ودرجة  توافرها،  والتعرف 
اإلى  الخ�صائ�س  الديمغرافية  لكل  من  المتبنين  وغير  المتبنين  للت�صوق  عبر  الإنترنت  وتحديد  ما 
اإذا كانت هناك فروق جوهرية بينهما. وتو�صلت هذه الدرا�صة اإلى اأنه ل توجد فروق معنوية بين 
اإدراك المتبنين لأهمية العوامل الموؤثرة في الت�صوق عبر الإنترنت وتوافر تلك العوامل. كما اأن هناك 
فروقات معنوية بين المتبنين وغير المتبنين للت�صوق عبر الإنترنت، وذلك بالن�صبة لبع�س الخ�صائ�س 
الديمغرافية  وهي)  النوع،  الم�صتوى  التعليمي،  الوظيفة،  متو�صط دخل  الأ�صرة)، في حين  ل  يوجد 
فروق  معنوية  بين  المتبنين وغير  المتبنين  للت�صوق عبرتالإنترنت  بالن�صبة  للخ�صائ�س  الديمغرافية 
الأخرى وهي (ال�صن، الجن�صية، الإمارة).
درا�صة  الكبي�صي (1002): هدفت  اإلى تحديد  نوعةالإ�صتراتيجية  ال�صائدة في  المنظمات . 4
عينة  البحث،  وبيان  الأثر  بينةاإ�صتراتيجية  المنظمة،ةواإ�صتراتيجية  تقويم  اأداء  الموارد  الب�صرية، 
ومدى  التوافق  بينهما في منظمات عينة  البحث،  واأثركذلر في تحقيق  الميزة  التناف�صية. وخرجت 
الدرا�صة بمجموعة من ال�صتنتاجات، اأبرزها: اأن الم�صارف عينة الدرا�صة تتباين فيما بينها ب�صاأن 
نوع وم�صتوى ال�صتراتيجية الكلية المعتمدة في كل منها بين (المنقبة) و المدافع..  واأن هناك اأثراً بين 
ا�صتراتيجية الم�صرف  اإ�صتراتيجية تقويم  اأداء الموارد الب�صرية في تحقيق الميزة التناف�صية للزبون 
الداخلي والخارجي.
درا�صة  (002:yhtrumanhsirK):  تو�صح  هذه  الدرا�صة  مدى  الرواج  العالي  للت�صويقي . 5
الإلكتروني ولتحليل  اأن�صطة  الت�صويق، وقد ا�صتخدمت خم�س حالت ل�صركات  اأمريكية،  واأو�صحت 
مدى التنوع في الت�صويقيالإلكتروني، وقد بينت هذه الدرا�صة الأجزاءةالرئي�صة للتخطيط لل�صوقي 
الإلكتروني  والتي  تتاألف  من  خم�س  درجاتة  رئي�صة،  وهي:  الأهداف،  الأدوار  في  م�صرح  الإدارة، 
الأعمال  والنتائج،  منهجية  ال�صوقيالإلكتروني،  تغطية  ال�صوق.  ومن  اأهم  ما  تو�صلت  اإليه  هذه 
الدرا�صة من نتائج الإنترنت زّود المديرين بفر�صة داعمة في وظيفة الت�صويق. كما يتم التخطيط 
للت�صويقي الإلكتروني يتم ت�صميمه ليزود اهتمام المديرين اأكثر في ا�صتخدام التكنولوجيا الحديثة 
لت�صويق  منتجاتهم  وخدماتهم.  و�صرورة  �صبط  معايير  اأداء  الت�صويقي  الإلكتروني  الذي  ي�صمح 
بتعديل وت�صحيح الأثر وتعظيم فر�س النجاح للت�صويقي الإلكتروني.
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درا�صة 8002 ,netrom: تهدف الدرا�صة اإلى معرفة الم�صادر التي يجب التوجُّه اإليها من . 6
اأجل ال�صتفادة الق�صوى من الت�صويق عبرتالإنترنت وتحديد الآفاق الم�صتقبلية له، حيث تم توزيع 
ا�صتبيانات على 872 �صركة اإعلان من الم�صجلين في �صجل الأعمال المركزي الدنماركي، وقامت 291 
�صركة بال�صتجابة لهذه ال�صتبانة، واأهم ما تو�صلت اإليه هذه الدرا�صة هو اأن ا�صتخدام الت�صويقي 
الإلكتروني  في  وكالت  الإعلان  اأ�صبح  رائجاً،  وعلى  هذه  ال�صركات  تحمل  م�صوؤولية  ال�صتخدام 
ال�صامل له، ف�صلاً عن تطوير  اأ�صاليب جديدة، واإيلاء اهتمام خا�س للعلاقات العامة عن طريق 
الإنترنت.
درا�صة   ,dnaR  9002: هدفت  هذه  الدرا�صة  اإلى  التعرف  على  واقع  تطبيق وممار�صة . 7
الت�صويقيالإلكتروني لدى البنوك العاملة في قطاع غزة من وجهة نظر الم�صتويات الإدارية في ظل 
الممار�صات الت�صويقية التي تهدف اإلى معرفة الواقع الممار�س، وما يحقق من مزايا بالن�صبة (للبنك 
والكادر الوظيفي والعملاء)، وما هي ال�صعوبات التي يواجهها كل من )الموظفين، والعملاء(، وكات 
اأهم ما تو�صلت اإليه هذه الدرا�صة هو وجود واقع ممار�س للت�صويقي الإلكتروني لدى هذه البنوك، 
وكذلك توافر عنا�صر ا�صتخدام الت�صويقيالإلكتروني بدرجة مرتفعة، ذلك الأمر الذي يوؤكد توافر 
الكثير من المزايا المتحققة بالن�صبة (للبنك، الكادر الوظيفي، العملاء).
درا�صة  002:eromliG::  هدفت  اإلى  درا�صة  تاأثير  ا�صتخدامتالإنترنت  في  الم�صاريع . 8
ال�صغيرة  ومتو�صطة  الحجم  للاأن�صطة  الت�صويقية  بعد  القيام  بدرا�صة  مماثلة  قبل  4  اأعوام  من 
اأجل روؤية اأي تغيير قد حدث منذ ذلك الوقت، وتم تحديد وفهم المحددات وال�صعوبات التي تحول 
دون  تنفيذ  الق�صايا  التي  تواجهها  عن  محاولة  اعتمادتالإنترنت  والتجارة  الإلكترونية  والت�صويق 
الإلكتروني للم�صاريع ال�صغيرة والمتو�صطة الحجم. ومن اأهم ما تو�صلت اإليه هذه الدرا�صة هو اأن 
هذه ال�صركات ل تزال ت�صتخدمتالإنترنت في مراحله الأولى على الرغم من ا�صتخدامها له منذ عام 
0002 اإلى موعد اإجراء هده الدرا�صة.
التعقيب على الدرا�شات ال�شابقة:
من خلال اطلاع الباحث على الدرا�صات (العربية والأجنبية) ال�صابقة فقد تبين اأن هناك 
اأوجه اتفاق من النواحي التالية: لقد اأكدت جميع الدرا�صات ال�صابقة على اأهمية الو�صائل الم�صتخدمة 
في الإعلانات الإلكترونية والت�صال الت�صويقي في رقي الموؤ�ص�صات وتطوير قدراتها و�صعيها للح�صول 
على  الميزة  التناف�صية في  بناء  اإ�صتراتجياتها  الت�صويقية  والتركيز على  الزبون،  لكونه هو  الأ�صا�س 
في  العملية  الت�صويقية في ظل ازدياد المناف�صة وازدياد  التهديدات والمخاطر  التي تواجه  ال�صركات 
ال�صناعية والخدمي.. واأنه ل بد من و�صع اأهداف ات�صالية محددة ووا�صحة للتوا�صل مع الزبائن 
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وال�صعي  دائماً  للابتكار  والتطوير في  و�صائل  الت�صال  الت�صويقي  الم�صتخدمة  لتحقيق  ر�صا  الزبون 
وولئه ليعود ذلك بالفائدة والربح على المنظم..
وقد اختلفت درا�صتنا عن الدرا�صات ال�صابقة في اأنها تتناول مو�صوع الإعلان الإلكتروني واأثره 
في تحقيق التميز الموؤ�ص�صي من وجهة نظر موظفي كلية فل�صطين التقنية، وهي درا�صة حديثة ن�صبياً 
في  المو�صوع  الذي  تتناوله  لما  له من  اأهمية  ت�صتحق  اأن  توؤخذ بعين العتبار قد تفيد كلية فل�صطين 
التقنية في تحقيق التميز الموؤ�ص�صي. 
الإطار العملي للدرا�شة:
اأوًل- منهج الدار�شة: 
ا�صتخدم الباحث المنهج الو�صفي التحليلي والذي يحاول درا�صة «دور الإعلان الإلكتروني في 
تحقيق التميز الموؤ�ص�صي في كلية فل�صطين التقنية - دير البلح، ويحاول المنهج الو�صفي التحليلي اأن 
يقارن ويف�صر ويقّويم اأملاً في التو�صل اإلي تعميمات ذات معنى يزيد بها ر�صيد المعرفة عن المو�صوع.
وقد ا�صتخدم الباحث م�صدرين اأ�صا�صيين للمعلومات:
الم�صادر  الثانوية: حيث اتجه  الباحث في معالجة  الإطار  النظري  للدرا�صة  اإلى م�صادر . 1
البيانات  الثانوية،  والتي  تتمثل  في  الكتب  والمراجع  العربية  والأجنبية  ذات  العلاقة،  والدوريات 
والمقالت والتقارير والأبحاث والدرا�صات ال�صابقة التي تناولت مو�صوع الدار�صة، والبحث والمطالعة 
في مواقع الإنترنت المختلفة.
الم�صادر  الأولية: لمعالجة الجوانب  التحليلية لجاأ  الباحث  اإلى جمع  البيانات  الأولية من . 2
خلال ال�صتبانة بو�صفهاكاأداة رئي�صة للدرا�صة، �صممت خ�صي�صا لهذا الغر�س.
ثانيًا- مجتمع الدرا�شة وعينتها: 
يتمثل  مجتمع  الدرا�صة  من  موظفين  كلية  فل�صطين  التقنية  – دير  البلح  وعددهم  (031) 
موظفاً. وقام الباحث با�صتخدام طريقة العينة الع�صوائية، حيث تم توزيع 07 ا�صتبانة على مجتمع 
الدرا�صة، وقد تم الح�صول على 16 ا�صتبانة، بن�صبة ا�صترداد 41.78%.
ثالثًا: اأداة الدرا�شة:
تم اإعداد ا�صتبانة حول «دور الإعلانيالإلكتروني في تحقيق التميز الموؤ�ص�صي في كلية فل�صطين 
التقنية - دير البلح».
وقد  تم  ا�صتخدام  مقيا�س  ليكرت  لقيا�س  ا�صتجابات  المبحوثين  لفقرات  ال�صتبيان  ح�صب 
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الجدول (1):
جدول (1): درجات مقيا�س ليكرت الخما�صي
موافق بشدةموافقمحايدغير موافقبشدةغير موافق الاستجابة
54321الدرجة
اختار  الباحث الدرجة (1) للا�صتجابة «غير موافق ب�صدة  « وبذلك يكون  الوزن  الن�صبي في هذه 
الحالة هو 02% وهو يتنا�صب مع هذه ال�صتجابة.
رابعًا: �شدق ال�شتبيان:
  يق�صد ب�صدق ال�صتبانة اأن تقي�س اأ�صئلة ال�صتبانة ما و�صعت لقيا�صه، وقد قام الباحث 
بالتاأكد من �صدق ال�صتبانة من خلال �صدق المقيا�س.
خام�صاً- �صدق المقيا�س:
نتائج الت�صاق الداخلي: يق�صد ب�صدق الت�صاق الداخلي مدى ات�صاق كل فقرة من فقرات . 1
ال�صتبانة  مع  المجال  الذي  تنتمي  اإليه  هذه  الفقرة،  وقد  قام  الباحث  بح�صاب  الت�صاق 
الداخلي للا�صتبانة، وذلك من خلال ح�صاب معاملات الرتباط بين كل فقرة من فقرات 
مجالت ال�صتبانة والدرجة الكلية للمجال نف�صه.
ال�صدق البنائي ytidilaV erutcurtS: يعتبر ال�صدق البنائي اأحد مقايي�س �صدق الأداة . 2
الذي يقي�س مدى تحقق الأهداف التي تريد الأداة الو�صول اإليها، ويبين مدى ارتباط كل 
مجال  من  مجالت  الدرا�صة  بالدرجة  الكلية  لفقرات  ال�صتبانة.  يبينِّ  الجدول  (2)  اأن 
جميع معاملات الرتباط في جميع مجالت ال�صتبانة دالة اإح�صائياً عند م�صتوى معنوية 
50.0 = α وبذلك تعتبر جميع مجالت ال�صتبانة �صادقه لما و�صعت لقيا�صه. وبلغت قيمة 
معامل  الرتباط بين درجة كل مجال من مجالت  ال�صتبانة  والدرجة  الكلية  للا�صتبانه 
(167.0) عند القيمة الحتمالية (000.0).
�صاد�صاً- ثبات ال�صتبانة  ytilibaileR: يق�صد بثبات ال�صتبانة اأن تعطي هذه ال�صتبانة النتيجة 
نف�صها لو تم اإعادة توزيع ال�صتبانة غير مرة تحت الظروف وال�صروط نف�صها، اأو بعبارة اأخرى اأن 
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ثبات  ال�صتبانة  يعني  ال�صتقرار في  نتائج  ال�صتبانة  وعدم  تغييرها  ب�صكٍل  كبٍير  فيما  لو تم  اإعادة 
توزيعها  على  اأفراد  العينة عدة مرات خلال فترات  زمنية  معينة.  وقد  تبين  اأن  قيمة  معامل  األفا 
كرونباخ مرتفعة، وهي (059.0)، وبذلك تكون ال�صتبانة في �صورتها النهائية �صالحة للا�صتخدام. 
وبذلك يكون الباحث قد تاأكد من �صدق وثبات ا�صتبانة الدرا�صة، مما يجعله على ثقة تامة ب�صحة 
ال�صتبانة و�صلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة على اأ�صئلة الدرا�صة واختبار فر�صياتها.
تحليل نتائج الدرا�صة ومناق�صتها:
        �صيتم عر�س نتائج الدرا�صة ومناق�صتها على النحو الآتي:
اأولً- عر�س خ�صائ�س عينة الدرا�صة وفق المعلومات ال�صخ�صية:
توزيع عينة الدرا�صة بح�صب العمر:	 •
يت�صح من الجدول (2) اأن ما ن�صبته (5.11%) من عينة الدرا�صة اأعمارهم 03 �صنة فاأقل، 
(7.06%)  تتراوح  اأعمارهم  من13-04  �صنة،  (2.62%)  تتراوح  اأعمارهم  14-05  �صنة،  بينما 
(6.1%) اأعمارهم اأكثر من 05 �صنة.
جدول (2): توزيع عينة الدرا�صة بح�صب العمر
النسبة المئوية %العددالعمر
5.11703 سنة فأقل
7.067313-04 سنة
2.626114-05 سنة
6.11أكثر من 05 سنة
0.00116المجموع
توزيع عينة الدرا�صة بح�صب الموؤهل الجن�س:	 •
يت�صح من الجدول (3) اأن ما ن�صبته (1.27%) من عينة الدرا�صة ذكور، والإناث (9.72%).
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جدول (3): توريع عينة الدرا�صة بح�صب الجن�س
النسبة المئوية %العددالجنس
1.2744ذكر
9.7271أنثى
0.00116المجموع
توزيع عينة الدرا�صة بح�صب مجال الموؤهل العلمي: 
يت�صح من الجدول (4) اأن ما ن�صبته (%1.31) يحملون درجة الدبلوم، (%9.54) يحملون درجة 
البكالوريو�س، بينما (14%) يحملون درجة الدرا�صات العليا.
جدول (4): توزيع عينة الدرا�صة بح�صب الموؤهل العلمي
النسبة المئوية %العددالمؤهل العلمي
1.318دبلوم
9.5482بكالوريوس
0.1452دراسات عليا
0.00116المجموع
توزيع عينة الدرا�صة بح�صب عدد �صنوات الخدمة في الوظيفة الحالية:
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يتبين من الجدول (5) اأن ما ن�صبته (1.31%) من اأفراد العينة الخدمة لديهم اأقل من 5 
�صنوات، وبالن�صبة نف�صها من العينة تتراوح الخدمة لديهم من (5- 01) �صنوات، بينما (8.37%) 
خدمتهم اأكثر من 01 �صنوات.
جدول (5): توزيع عينة الدرا�صة بح�صب �صنوات الخدمة
النسبة المئوية %العددسنوات الخدمة
1.318أقل من 5 سنوات
1.318من 5- 01 سنوات
8.3754أكثر من 01 سنوات
0.00116المجموع
ثانياً- تحليل فقرات ال�صتبانة: تم ا�صتخدام اختبار Tوالنتائج مو�صحة كما يلي:
تحليل فقرات مجال «نوع الإعلان»:	 •
جدول (6)
المتو�صط الح�صابي وقيمة الحتمال  (giS.) لكل فقرة من فقرات مجال «نوع الإعلان»
الفقرةم
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال
بي
نس
 ال
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال
ار
ختب
الا
ة 
يم
ق
S.)
(gi
ة 
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق
ب
رتي
الت
أفضِّ ل  أن  يتضمن  الإعلان 
1000.0*12.1133.3871.4بيانات مختصرة عن الخدمة.
أفضِّ ل  ظهور  الإعلان  في 
2000.0*96.0126.2831.4مواقع غير موقع الكلية المعلنة.
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أفضِّ ل  أن  يكون  الإعلان 
الإلكتروني  ثابتًا  (غير 
متحرك).
6402.038.076.2631.3
أفضِّ ل  أن  يحتوي  الإعلان 
الإلكتروني  على  صور 
متحركة.
4000.0*80.796.8739.3
أفضِّ ل  أن  يكون  هناك 
إمكانية  للتفاعل  مع  الإعلان 
الإلكتروني.
3000.0*50.2133.1870.4
أفضِّ ل  أن  تقوم  الإعلانات 
بفرض  نفسها  بصورة  مفاجئة 
على صفحة الويب.
5710.0*71.265.6633.3
           
جميع 
الفقرات
000.0*09.2138.5797.3
* المتو�صط الح�صابي دال اإح�صائياً عند م�صتوى دللة  = α50.0 .
من الجدول (6) تبين اأن المتو�صط الح�صابي لجميع الفقرات ي�صاوي 97.3، اأي اإن المتو�صط 
الح�صابي الن�صبي لجميع فقرات المجال ي�صاوي %38.57، واإن القيمة الحتمالية (.giS) ت�صاوي 
000.0 لذلك يعتبر المجال دالً اإح�صائياً عند م�صتوى دللة  = α50.0 ، مما يدل على اأن متو�صط 
درجة ال�صتجابة لهذا المجال قد زاد عن درجة الموافقة المتو�صطة وهي  3، وهذا يعني اأن هناك 
موافقة من قبل اأفراد العينة على هذا المجال.
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تحليل فقرات مجال «خ�صائ�س الإعلان»:	 •
جدول (7)
المتو�صط الح�صابي وقيمة الحتمال (giS.) لكل فقرة من فقرات مجال «خ�صائ�س الإعلان»
الفقرةم
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال
بي
نس
 ال
بي
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ط ا
وس
مت
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ة ا
يم
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ب
رتي
الت
أفضِّ ل  اختيار  عبارات 
ترويجية واضحة في الإعلان 
الإلكتروني.
1000.0*81.8158.8844.4
أفّضل  اختيار  عبارات 
ترويجية  سهلة  في  الإعلان 
الإلكتروني.
3000.0*20.6198.6843.4
أفّضل  وجود  صور  تبرز 
أجمل  خصائص  الخدمة 
ضمن الإعلان الإلكتروني.
4000.0*97.3132.6813.4
أفّضل  أن  تتناسب  الألوان 
الموجودة  في  الإعلان  مع 
المادة الإعلانية المعروضة.
2000.0*50.6125.8834.4
           
جميع 
الفقرات
000.0*98.1226.7883.4
* المتو�صط الح�صابي دال اإح�صائياً عند م�صتوى دللة  = α50.0 .
من الجدول (7) تبين اأن المتو�صط الح�صابي لجميع الفقرات ي�صاوي 83.4، اأي اإن المتو�صط 
الح�صابي الن�صبي لجميع فقرات المجال ي�صاوي %26.78، واإن القيمة الحتمالية (.giS) ت�صاوي 
000.0 لذلك يعتبر المجال دالً اإح�صائياً عند م�صتوى دللة  = α50.0 ، مما يدل على اأن متو�صط 
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درجة ال�صتجابة لهذا المجال قد زاد عن درجة الموافقة المتو�صطة وهي  3، وهذا يعني  اأن هناك 
موافقة من قبل اأفراد العينة على هذا المجال.
تحليل فقرات مجال «مدة عر�س الإعلان»:	 •
جدول (8)
المتو�صط الح�صابي وقيمة الحتمال (giS.) لكل فقرة من فقرات مجال «مدة عر�س الإعلان»
الفقرةم
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال
بي
نس
 ال
بي
سا
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ط ا
وس
مت
ال
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أفّضل أن تكون مدة 
2100.0*14.3-94.0525.2الإعلان طويلة.
أفّضل أن تكون مدة 
1000.0*28.700.0800.4الإعلان قصيرة.
           
جميع 
الفقرات
100.0*52.352.5662.3
* المتو�صط الح�صابي دال اإح�صائياً عند م�صتوى دللة  = α50.0 .
من الجدول (8) تبين اأن المتو�صط الح�صابي لجميع الفقرات ي�صاوي 62.3، اأي اإن المتو�صط 
الح�صابي الن�صبي لجميع فقرات المجال ي�صاوي %52.56، واإن القيمة الحتمالية (.giS) ت�صاوي 
100.0 لذلك يعتبر المجال دالً اإح�صائياً عند م�صتوى دللة  = α50.0 ، مما يدل على اأن متو�صط 
درجة ال�صتجابة لهذا المجال قد زاد عن درجة الموافقة المتو�صطة وهي  3، وهذا يعني  اأن هناك 
موافقة من قبل اأفراد العينة على هذا المجال.
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تحليل فقرات مجال «طبيعة المواقع التي يظهر عليها الإعلان الإلكتروني»:	 •
جدول (9)
المتو�صط الح�صابي وقيمة الحتمال  (giS.)لكل فقرة من فقرات مجال «طبيعة المواقع التي يظهر 
عليها الإعلان الإلكتروني»
الفقرةم
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال
بي
نس
 ال
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال
ار
ختب
الا
ة 
يم
ق
S.)
(gi
ة 
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق
ب
رتي
الت
أفّضل  ظهور  الإعلان 
الإلكتروني على مواقع خاصة 
بالإعلان.
2000.0*14.707.7798.3
أفّضل  ظهور  الإعلان 
الإلكتروني  على  المواقع 
الاجتماعية.
1000.0*63.896.8739.3
أفّضل  ظهور  الإعلان  الإلكتروني  في 
المواقع  الخاصة  بنوعية  المادة  المعلن 
عنها.
3000.0*80.793.6728.3
           
جميع 
الفقرات
000.0*53.0106.7788.3
* المتو�صط الح�صابي دال اإح�صائياً عند م�صتوى دللة  = α50.0 .
من  الجدول  (9)  تبين  اأن  المتو�صط  الح�صابي  لجميع  الفقرات  ي�صاوي  88.3،  اأي  اإن 
المتو�صط الح�صابي الن�صبي لجميع فقرات المجال ي�صاوي %06.77، واإن القيمة الحتمالية (.giS) 
ت�صاوي 000.0 لذلك يعتبر المجال دالً اإح�صائياً عند م�صتوى دللة  = α50.0 ، مما يدل على اأن 
متو�صط درجة ال�صتجابة لهذا المجال قد زاد عن درجة الموافقة المتو�صطة وهي 3، وهذا يعني اأن 
هناك موافقة من قبل اأفراد العينة على هذا المجال.
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تحليل جميع فقرات «الإعلان الإلكتروني»:	 •
جدول (01)
المتو�صط الح�صابي وقيمة الحتمال (giS) لجميع فقرات «الإعلان الإلكتروني»
البند
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال
بي
نس
 ال
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال
ار
ختب
الا
ة 
يم
ق
S.)
(gi
ة 
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق
000.0*70.8189.7709.3الإعلان الإلكتروني
* المتو�صط الح�صابي دال اإح�صائياً عند م�صتوى دللة  = α50.0 .
تبين من الجدول (01) اأن المتو�صط الح�صابي ي�صاوي (09.3)، اأي اإن المتو�صط الح�صابي 
الن�صبي (89.77%)، واإن القيمة الحتمالية (giS) ت�صاوي (000.0) لذلك تعتبر الفقرات دالة 
اإح�صائياً عند م�صتوى دللة ( = α50.0 ) ممَّا يدل على اأن متو�صط درجة ال�صتجابة قد زاد عن 
درجة الموافقة المتو�صطة، وهي (3) وهذا يعني اأن هناك موافقة من قبل اأفراد العينة على فقرات 
الإعلان الإلكتروني ب�صكل عام.
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تحليل فقرات مجال «التميز بتقديم الخدمة»:	 •
جدول (11)	 •
المتو�صط الح�صابي وقيمة الحتمال (giS) لكل فقرة من فقرات مجال «التميز بتقديم الخدمة»
الفقرةم
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال
بي
نس
 ال
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال
ار
ختب
الا
ة 
يم
ق
S.)
(gi
ة 
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق
ب
رتي
الت
تقوم  الكلية  بإجراء 
استطلاعات  مستمرة  للتعرف 
إلى حاجات العملاء المتنوعة
5050.0*76.129.4652.3
تخضع  عمليات  تقديم 
الخدمات  المختلفة  إلى 
عمليات  ضبط  وتحسين 
مستمرين
2000.0*60.451.1765.3
تعتمد  الكلية  على  الوسائل 
التكنولوجية الحديثة في تقديم 
خدماتها
1000.0*38.580.5757.3
تتسم إجراءات تقديم الخدمات 
4100.0*32.302.8614.3بالسرعة والراحة
تقوم  الكلية  بالرقابة  على 
مرافقها  لتحسين  آليات  تقديم 
الخدمات
3000.0*18.376.9684.3
           
جميع 
الفقرات
000.0*34.458.9694.3
* المتو�صط الح�صابي دال اإح�صائياً عند م�صتوى دللة  = α50.0 .
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من  الجدول  (11)  تبين  اأن  المتو�صط  الح�صابي  لجميع  الفقرات  ي�صاوي  94.3،  اأي  اأن 
المتو�صط الح�صابي الن�صبي لجميع فقرات المجال ي�صاوي %58.96، واأن القيمة الحتمالية (.giS) 
ت�صاوي 000.0 لذلك يعتبر المجال دالً اإح�صائياً عند م�صتوى دللة  = α50.0 ، مما يدل على اأن 
متو�صط درجة ال�صتجابة لهذا المجال قد زاد عن درجة الموافقة المتو�صطة وهي 3، وهذا يعني اأن 
هناك موافقة من قبل اأفراد العينة على هذا المجال.
تحليل فقرات مجال «التميز القيادي»:
جدول (21)
المتو�صط الح�صابي وقيمة الحتمال  (giS.) لكل فقرة من فقرات مجال «التميز القيادي»
الفقرةم
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال
بي
نس
 ال
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال
ار
ختب
الا
ة 
يم
ق
S.)
(gi
ة 
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق
ب
رتي
الت
تؤكد  الإدارة  العليا  في  الكلية 
على  الالتزام  بمضامين  التميز 
القيادي مقارنة بالمنافسين 
3000.0*86.484.1775.3
تتولى  الإدارة  العليا  في  الكلية 
عملية  التخطيط  للاحتياجات 
المستقبلية
2000.0*99.500.3756.3
تتبنى  الإدارة  العليا  في  الكلية 
الأهداف  الإستراتيجية  استنادًا 
إلى حاجات ورغبات العملاء
4000.0*72.494.0725.3
تهتم  الإدارة  العليا  في  الكلية 
بإقامة الدورات التخصصية التي 
تهدف إلى تعريف الموظفين في 
جميع  المستويات  بأهمية خدمة 
العملاء والتميز في خدمتهم
5500.0*36.202.8614.3
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تسعى  الإدارة  العليا  في  الكلية 
باستمرار  إلى  تحقيق  مركز 
تنافسي جيد
1000.0*61.634.4727.3
000.0*52.583.1775.3           جميع الفقرات
* المتو�صط الح�صابي دال اإح�صائياً عند م�صتوى دللة  = α50.0 .
من  الجدول  (21)  تبين  اأن  المتو�صط  الح�صابي  لجميع  الفقرات  ي�صاوي  75.3،  اأي  اأن 
المتو�صط الح�صابي الن�صبي لجميع فقرات المجال ي�صاوي %83.17، واأن القيمة الحتمالية (.giS) 
ت�صاوي 000.0 لذلك يعتبر المجال دالً اإح�صائياً عند م�صتوى دللة  = α50.0 ، مما يدل على اأن 
متو�صط درجة ال�صتجابة لهذا المجال قد زاد عن درجة الموافقة المتو�صطة وهي 3، وهذا يعني اأن 
هناك موافقة من قبل اأفراد العينة على هذا المجال.
تحليل جميع فقرات «التميز الموؤ�ص�صي»:	 •
جدول (31)
المتو�صط الح�صابي وقيمة الحتمال (giS.) لجميع فقرات «التميز الموؤ�ص�صي»
البند
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال
بي
نس
 ال
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال
ار
ختب
الا
ة 
يم
ق
S.)
(gi
ة 
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق
000.0*40.526.0735.3التميز المؤسسي
* المتو�صط الح�صابي دال اإح�صائياً عند م�صتوى دللة  = α50.0 .
تبين من الجدول (31) اأن المتو�صط الح�صابي ي�صاوي (35.3)، اأي اأن المتو�صط الح�صابي 
الن�صبي (26.07%)،  واأن  القيمة الحتمالية  (giS)  ت�صاوي  (000.0)  لذلك  تعتبر  الفقرات  دالة 
اإح�صائياً عند م�صتوى دللة ( = α50.0 )، مما يدل على اأن متو�صط درجة ال�صتجابة قد زاد 
عن درجة الموافقة المتو�صطة وهي (3)، وهذا يعني  اأن هناك موافقة من قبل  اأفراد  العينة على 
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جميع فقرات التميز الموؤ�ص�صي ب�صكل عام.
اختبار فر�شيات الدرا�شة:
اختبار الفر�شية الرئي�شة الأولى: 
يوجد علاقة ذات دلله اإح�صائية عند م�صتوى 50.0=α بين الإعلان الإلكتروني (نوع الإعلان، 
خ�صائ�س الإعلان، مدة عر�س الإعلان، طبيعة المواقع التي يظهر عليها الإعلان) وتحقيق التميز 
الموؤ�ص�صي (جودة تقديم الخدمة، التميز القيادي) في كلية فل�صطين التقنية.
يبينِّ  الجدول  (41)  اأن  معامل  الرتباط  ي�صاوي  .654،  واأن  القيمة  الحتمالية  (giS.) 
ت�صاوي  000.0 وهي  اأقل من م�صتوى الدللة 50.0 =α، وهذا يدل على وجود علاقة ذات دللة 
اإح�صائية بين الإعلان الإلكتروني (نوع الإعلان، خ�صائ�س الإعلان، مدة عر�س الإعلان، طبيعة 
المواقع التي يظهر عليها الإعلان) وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي (جودة تقديم الخدمة، التميز القيادي) 
في كلية فل�صطين التقنية عند م�صتوى دللة اإح�صائية (50.0= α).
جدول (41):
معامل الرتباط بين الإعلان الإلكتروني (نوع الإعلان، خ�صائ�س الإعلان، مدة عر�س الإعلان، 
طبيعة المواقع التي يظهر عليها الإعلان) وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي (جودة تقديم الخدمة، التميز 
القيادي) في كلية فل�صطين التقنية
الفرضية
معامل بيرسون
للارتباط
القيمة الاحتمالية 
(giS.)
يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 50.0=α 
بين  الإعلان  الإلكتروني  (نوع  الإعلان،  خصائص 
الإعلان،  مدة  عرض  الإعلان،  طبيعة  المواقع  التي 
يظهر عليها الإعلان) وتحقيق التميز المؤسسي (جودة 
تقديم الخدمة، التميز القيادي) في كلية فلسطين التقنية.
000.0*654.
*       الرتباط دال اإح�صائياً عند م�صتوى دللة = α50.0
وت�صتق منها الفر�صيات الفرعية التالية:
يوجد علاقة  ذات  دللة  اإح�صائية عند  م�صتوى 50.0=α  بين  نوع  الإعلان  الإلكتروني . 1
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وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية.
يبين الجدول (51) اأن معامل الرتباط ي�صاوي.273، واأن القيمة الحتمالية (giS.) ت�صاوي 
200.0 وهي اأقل من م�صتوى الدللة 50.0 =α وهذا يدل على وجود علاقة ذات دللة اإح�صائية 
بين  نوع  الإعلان  الإلكتروني  وتحقيق  التميز  الموؤ�ص�صي  لكلية  فل�صطين  التقنية  عند  م�صتوى  دللة 
اإح�صائية (50.0= α).
جدول (51):
معامل الرتباط بين نوع الإعلان الإلكتروني وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية
الفرضية
معامل بيرسون
للارتباط
القيمة الاحتمالية 
(giS.)
يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
50.0=α بين نوع الإعلان الإلكتروني وتحقيق التميز 
المؤسسي لكلية فلسطين التقنية.
200.0*273.
*        الرتباط دال اإح�صائياً عند م�صتوى دللة = α50.0
ويعزو الباحثان هذه النتيجة اإلى اأنَّ اأف�صل ظهور للاإعلان في مواقع غير مواقع الكلية المعلنة، 
اإ�صافة اإلى اإمكانية التفاعل مع الإعلان الإلكتروني مما يوؤدي اإلي تحقيق التميز الموؤ�ص�صي.
يوجد  علاقة  ذات  دلله  اإح�صائية  عند  م�صتوى  50.0=α  بين  خ�صائ�س  الإعلان . 2
الإلكتروني وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية.
يبين  الجدول  (61)  اأن  معامل  الرتباط  ي�صاوي  491.0،  واأن  القيمة  الحتمالية  (giS) 
ت�صاوي.760  اأكبر من  م�صتوى  الدللة 50.0 =α،  وهذا  يدل على عدم وجود علاقة ذات  دللة 
اإح�صائية بين خ�صائ�س الإعلان الإلكتروني وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية عند 
م�صتوى دللة اإح�صائية (50.0= α).
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جدول (61):
معامل الرتباط بين خ�صائ�س الإعلان الإلكتروني وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية
الفرضية
معامل بيرسون
للارتباط
القيمة الاحتمالية 
(giS.)
يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 50.0=α 
بين  خصائص  الإعلان  الإلكتروني  وتحقيق  التميز 
المؤسسي لكلية فلسطين التقنية.
760.0491.0
*        الرتباط دال اإح�صائياً عند م�صتوى دللة = α50.0
ويعزو الباحثان هذه النتيجة اإلى اأنَّ الأف�صل اختيار عبارات ترويجية وا�صحة في الإعلان 
الإلكتروني، اإ�صافة اإلى وجود �صور تبرز اأجمل خ�صائ�س الخدمة �صمن الإعلان الإلكتروني.
يوجد  علاقة  ذات  دللة  اإح�صائية  عند  م�صتوى  50.0=α  بين  مدة  عر�س  الإعلان . 3
الإلكتروني وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية.
يبينِّ الجدول (71) اأن معامل الرتباط ي�صاوي.762، واأن القيمة الحتمالية (giS.) ت�صاوي 
000.0 وهي اأقل من م�صتوى الدللة 50.0 =α، وهذا يدل على وجود علاقة ذات دللة اإح�صائية 
بين مدة عر�س الإعلان  الإلكتروني وتحقيق  التميز  الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين  التقنية عند م�صتوى 
دللة اإح�صائية (50.0= α).
جدول (71):
معامل الرتباط بين مدة عر�س الإعلان الإلكتروني وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية
الفرضية
معامل بيرسون
للارتباط
القيمة الاحتمالية 
(giS.)
يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 50.0=α 
بين  مدة  عرض  الإعلان  الإلكتروني  وتحقيق  التميز 
المؤسسي لكلية فلسطين التقنية.
910.0*762.
*        الرتباط دال اإح�صائياً عند م�صتوى دللة = α50.0
ويعزو الباحثان هذه النتيجة اإلى اأنَّه من الأف�صل اأن تكون الإعلانات ذات مدة ق�صيرة.
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يوجد علاقة ذات دللة اإح�صائية عند م�صتوى 50.0=α بين طبيعة المواقع التي يظهر . 4
عليها الإعلان الإلكتروني وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية.
يبين الجدول (81) اأن معامل الرتباط ي�صاوي.514، واأن القيمة الحتمالية (giS.) ت�صاوي 000.0 
وهي  اأقل من  م�صتوى  الدللة 50.0 =α،  وهذا  يدل  على  وجود علاقة  ذات  دللة  اإح�صائية  بين 
طبيعة المواقع التي يظهر عليها الإعلان الإلكتروني وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي لكلية فل�صطين التقنية 
عند م�صتوى دللة اإح�صائية (50.0= α).
جدول (81):
معامل الرتباط بين طبيعة المواقع التي يظهر عليها الإعلان الإلكتروني وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي 
لكلية فل�صطين التقنية.
الفرضية
معامل بيرسون
للارتباط
القيمة الاحتمالية 
(giS.)
يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 50.0=α 
بين طبيعة المواقع التي يظهر عليها الإعلان الإلكتروني 
وتحقيق التميز المؤسسي لكلية فلسطين التقنية.
000.0*514.
* الرتباط دال اإح�صائياً عند م�صتوى دللة = α50.0
ويعزو الباحثان هذه النتيجة اإلى اأنَّ اأف�صل ظهور للاإعلان الإلكتروني على مواقع خا�صة 
بالإعلان، اإ�صافة اإلى اأنه من الأف�صل ظهور الإعلان الإلكتروني على المواقع الجتماعية.
اختبار الفر�صية الرئي�صة الثانية:
يوجد فروق ذات دلله اإح�صائية عند م�صتوى 50.0=α لم�صتوى الإعلان الإلكتروني وتحقيق 
التميز الموؤ�ص�صي ُتعزى للمتغيرات ال�صخ�صية (العمر، النوع، الموؤهل العلمي، �صنوات الخدمة). 
يوجد  فروق  ذات  دللة  اإح�صائية  عند  م�صتوى  50.0=α  لم�صتوى  الإعلان  الإلكتروني . 1
وتحقيق التميز الموؤ�ص�صي تعزى اإلى العمر.
من  النتائج  المو�صحة  في  الجدول  (91)  تبين  اأن  القيمة  الحتمالية  (giS)  المقابلة  لختبار 
‹التباين الأحادي» اأكبر من م�صتوى الدللة ( 50.0≥  α) لجميع المجالت، وكذلك المجالت مجتمعة 
معاً. وبذلك يمكن ا�صتنتاج اأنه ل توجد فروق ذات دللة اإح�صائية بين متو�صطات تقديرات عينة 
الدرا�صة حول هذه المجالت والمجالت مجتمعة معاً تعزى اإلى متغير العمر. 
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جدول (91): 
نتائج اختبار «التباين الأحادي» العمر
المجال
المتوسطات
ار
ختب
الا
ة 
يم
ق
ة 
يم
الق
ة 
الي
تم
لاح
ا
S.)
(gi
03 سنة 
فأقل
13-04 
سنة
14-05 
سنة
أكثر من 
05 سنة
058.0662.005.368.377.397.3نوع الإعلان.
خصائص 
560.0155.252.335.443.434.4الإعلان.
مدة عرض 
837.0224.005.331.323.312.3الإعلان.
طبيعة 
المواقع التي 
يظهر عليها 
الإعلان. 
الالكتروني.
258.0262.076.377.349.368.3
الإعلان 
927.0534.074.339.398.329.3الإلكتروني.
التميز بتقديم 
576.0315.004.463.305.316.3الخدمة.
التميز 
756.0045.008.315.325.349.3القيادي.
التميز 
237.0134.001.444.315.377.3المؤسسي.
جميع 
939.0531.027.337.347.368.3المجالات معًا
يوجد فروق ذات دللة اإح�صائية عند م�صتوى 50.0=α لم�صتوى الإعلان الإلكتروني وتحقيق التميز 
الموؤ�ص�صي تعزى اإلى النوع.
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من النتائج المو�صحة في الجدول (02) تبين اأن القيمة الحتمالية (giS) المقابلة لختبار «T 
لعيِّ نتين  م�صتقلتين»  اأكبر  من  م�صتوى  الدللة  (  50.0  ≥   α) لجميع  المجالت  والمجالت مجتمعة 
معاً، وبذلك يمكن ا�صتنتاج اأنه ل توجد فروق ذات دللة اإح�صائية بين متو�صطات تقديرات عينة 
الدرا�صة حول هذه المجالت والمجالت مجتمعة معاً تعزى اإلى النوع. 
جدول (02): 
نتائج اختبار»  -Tلعيِّ نتين م�صتقلتين» - النوع
المجال
المتوسطات
ار
ختب
الا
ة 
يم
ق
ة 
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق
S.)
(gi
أنثىذكر
777.0582.0-28.387.3نوع الإعلان.
199.0210.0-83.483.4خصائص الإعلان.
315.0856.081.303.3مدة عرض الإعلان.
طبيعة المواقع التي يظهر عليها 
094.0596.087.329.3الإعلان الإلكتروني.
897.0752.088.319.3الإعلان الإلكتروني.
399.0800.0-94.394.3التميز بتقديم الخدمة.
607.0973.0-46.345.3التميز القيادي.
448.0891.0-65.325.3التميز المؤسسي.
899.0200.0-57.357.3جميع المجالات معًا
يوجد فروق ذات دللة اإح�صائية عند م�صتوى 50.0=α لم�صتوى الإعلان الإلكتروني وتحقيق التميز 
الموؤ�ص�صي تعزى اإلى الموؤهل العلمي.
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من النتائج المو�صحة في الجدول (12) تبين اأن القيمة الحتمالية (giS.) المقابلة لختبار 
«التباين  الأحادي  «  اأكبر من م�صتوى  الدللة  50.0≥ α لجميع  المجالت  والمجالت مجتمعة معاً، 
وبذلك يمكن ا�صتنتاج اأنه ل توجد فروق ذات دللة اإح�صائية بين متو�صطات تقديرات عينة الدرا�صة 
حول هذه المجالت والمجالت مجتمعة معاً تعزى اإلى الموؤهل العلمي.
جدول (12): 
نتائج اختبار «التباين الأحادي» - الموؤهل العلمي
المجال
المتوسطات
ار
ختب
الا
ة 
يم
ق
ة 
يم
الق
ة 
الي
تم
لاح
ا
S.)
(gi
دراسات عليابكالوريوسدبلوم
705.0886.088.347.317.3نوع الإعلان.
292.0852.194.482.414.4خصائص الإعلان.
681.0237.162.361.336.3مدة عرض الإعلان.
طبيعة المواقع التي 
يظهر عليها الإعلان 
الإلكتروني.
618.0402.029.328.369.3
363.0130.179.328.369.3الإعلان الإلكتروني.
293.0159.075.343.387.3التميز بتقديم الخدمة.
601.0433.207.343.389.3التميز القيادي.
691.0876.136.343.388.3التميز المؤسسي.
771.0287.138.336.329.3جميع المجالات معًا
يوجد فروق ذات دللة اإح�صائية عند م�صتوى 50.0=α لم�صتوى الإعلان الإلكتروني وتحقيق . 2
التميز الموؤ�ص�صي تعزى اإلى �صنوات الخدمة.
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من النتائج المو�صحة في الجدول (22) تبين اأن القيمة الحتمالية (giS.) المقابلة لختبار 
«التباين الأحادي « اأكبر من م�صتوى الدللة50.0  ≥ αلجميع المجالت والمجالت مجتمعة معاً، 
وبذلك يمكن ا�صتنتاج اأنه ل توجد فروق ذات دللة اإح�صائية بين متو�صطات تقديرات عينة الدرا�صة 
حول هذه المجالت والمجالت مجتمعة معاً تعزى اإلى �صنوات الخدمة.
جدول (22): 
نتائج اختبار «التباين الأحادي» - �صنوات الخدمة
المجال
المتوسطات
ار
ختب
الا
ة 
يم
ق
ة 
يم
الق
ة 
الي
تم
لاح
ا
S.)
(gi
أقل من 5 
سنوات
5-01 
سنوات
أكثر من 01 
سنوات
345.0716.018.388.336.3نوع الإعلان.
437.0013.073.405.413.4خصائص الإعلان.
854.0197.023.360.331.3مدة عرض الإعلان.
طبيعة  المواقع  التي 
يظهر عليها الإعلان 
الإلكتروني.
367.0272.068.340.438.3
817.0433.009.379.318.3الإعلان الإلكتروني.
التميز  بتقديم 
156.0234.005.382.386.3الخدمة.
703.0402.105.305.300.4التميز القيادي.
694.0907.005.393.348.3التميز المؤسسي.
519.0980.047.347.328.3جميع المجالات معًا
NANIJ lA                                                                                                         الجنان                                                        الجنان 892
نتائج الدرا�شة وتو�شياتها:
اأوًل- نتائج الدرا�شة:
من خلال التحليل الإح�صائي تبين عدة نتائج اأهمها:
يوجد علاقة ذات دللة اإح�صائية عند م�صتوى 50.0=α بين الإعلان الإلكتروني (نوع . 1
الإعلان،  خ�صائ�س  الإعلان،  مدة  عر�س  الإعلان،  طبيعة  المواقع  التي  يظهر  عليها 
الإعلان)  وتحقيق  التميز  الموؤ�ص�صي  (جودة  تقديم  الخدمة،  التميز  القيادي)  في  كلية 
فل�صطين التقنية.
ل يوجد فروق ذات دللة اإح�صائية عند م�صتوى 50.0=α لم�صتوى الإعلان الإلكتروني . 2
وتحقيق  التميز  الموؤ�ص�صي  تعزى  للمتغيرات  ال�صخ�صية  (العمر،  النوع،  الموؤهل  العلمي، 
�صنوات الخدمة). 
بلغت درجة الموافقة على «نوع الإعلان» %38.57.. 3
بلغت درجة الموافقة على «خ�صائ�س الإعلان» %26.78.. 4
بلغت درجة الموافقة على «مدة عر�س الإعلان» %52.56.. 5
بلغت درجة الموافقة على «طبيعة المواقع التي يظهر عليها الإعلان الإلكتروني» %06.77.. 6
بلغت درجة الموافقة على «الإعلان الإلكتروني» ب�صكل عام %89.77.. 7
بلغت درجة الموافقة على «التميز بتقديم الخدمة» %58.96.. 8
بلغت درجة الموافقة على «التميز القيادي» %83.17.. 9
بلغت درجة الموافقة على «التميز الموؤ�ص�صي» ب�صكل عام %26.07.. 01
(27%) من عينة الدرا�صة اأعمارهم 04 �صنة فاأقل، و27% من عينة الدرا�صة ذكور، و64% 11. 
من  عينة  الدرا�صة  موؤهلهم  العلمي  بكالوريو�س،  و%8.37  من  عينة  الدرا�صة  �صنوات 
خدمتهم اأكثر من 01 �صنوات.
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ثانيًا- تو�شيات الدرا�شة:
من خلال التحليل الإح�صائي تبين عدة تو�صيات اأهمها:
ُيف�صَّل اأن يكون الإعلان الإلكتروني متحركاً غير ثابت.. 1
ُيف�صَّل اأن تقوم الإعلانات بفر�س نف�صها ب�صورة مفاجئة على �صفحة الويب.. 2
يجب اأن يكون هناك اإمكانية للتفاعل مع الإعلان الإلكتروني ب�صكٍل اأكبر.. 3
ُيف�صَّل وجود �صور تبرز اأجمل خ�صائ�س الخدمة �صمن الإعلان الإلكتروني.. 4
يجب اأن تكون مدة الإعلان ق�صيرة.. 5
يف�صل ظهور الإعلان الإلكتروني في المواقع الخا�صة بنوعية المادة المعلن عنها.. 6
على الكلية اإجراء ا�صتطلاعات للراأي ب�صكٍل م�صتمر للتعرف اإلى حاجات العملاء المتنوعة.. 7
يجب اأن تت�صم اإجراءات تقديم الخدمات بال�صرعة والراحة.. 8
على الكلية اأن تقوم بالرقابة على مرافقها لتح�صين اآليات تقديم الخدمات.. 9
�صرورة  اهتمام  الإدارة  العليا  في  الكلية  باإقامة  الدورات  التخ�ص�صية  التي  تهدف  اإلى . 01
تعريف الموظفين في جميع الم�صتويات باأهمية خدمة العملاء والتميز في خدمتهم.
يجب  على  الإدارة  العليا  في  الكلية  تبني  الأهداف  الإ�صتراتيجية  ا�صتناداً  اإلى  حاجات . 11
العملاء ورغباتهم.
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